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VIANA DO CASTELO

TRATAMENTO DE SUGESTOES/RECLAMAGOES Monitorizagao Final 2022

Da observacdo do registo das sugestdes/reclamagdes registadas durante o ano de 2022 salientamos 0s
seguintes dados:

2018 2019 2020 2021 2022
Sugestoes 73 62 34 24 13
Reclamagoes 4 2 0 1 0
Tabela 1 - Evolugéo sugestoes e reclamagdes ao longo dos ultimos anos
Sugestoes
2018 2019 2020 2021 2022 %
Colaboradores 62 42 29 24 1 3.8%
E. Parceiras 0 3 0 0
E. Financiadoras 4 1 1 0
Clientes 7 16 4 2 0,5%

Anénimo 1 0 0

Tabela 2 - Analise sugestdes por stakeholder
(Colaboradores -
(Média anual de colaboradores: 283; Parceiros:112; Financiadores:3 Clientes: 438 CACI/FP)
Reclamagoes
2018 2019 2020 2021 2022 %
Colaboradores 2 1
E. Parceiras
E. Financiadoras
Clientes 4
Anénimo

Tabela 3 - Analise reclamagoes por stakeholder
(média anual de colaboradores: 283; Parceiros:112; Financiadores:3 Clientes: 438 CACI/FP)
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Sugestoes
2018 2019 2020 2021 2022
23 26 24 8 0
5 10 3 1 2
11 14 1 6 2
1 5 2 4 2
12 1 2 0 0
2 0 0 0 0
17 6 2 1 7
0 0 0 4 0
73 62 34 24 13

Tabela 4 - Analise sugestoes por estrutura ao longo dos ultimos anos

Reclamacgodes

N
o
—
oo

2019 2020 2021 2022
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4 2 0

Tabela 5 - Analise reclamagoes por estrutura ao longo dos ultimos anos
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VIANA DO CASTELO

ANALISE GLOBAL E POR ESTRUTURA

Sugestoes
Delegagdo/Unidade Sugestor Categoria Acdo de Melhoria

Colaborador (a) Trabalho rotativo nas pontes anuais dos trabalhadores Sim

Mongao . Quando um cliente faltar durante um més sugere que ndo lhe seja cobrado qualquer percentagem N
Clientes . Né&o

relativamente ao transporte
Colaborador (a) Valor extra (por hora) a aplicar no caso de prolongamento do horario cliente Sim
PB
Colaborador (a) Criagéo de marcador de livros — Aniversario Institucional Sim
Valenga Colaborador (a) Solicitagdo de donativo — Substituigdo bonés clientes Sim
Clientes Criacéo de atelier de imagem Sim
Sugestdes de formacéo resultantes do questionario de avaliagéo da satisfagdo da ac¢do de formagdo Gestéo do
Colaborador (a) Stress e Desgaste Emocional: Primeiros Socorros; Intervengdes com familias; Gerir comportamentos; N&o
Competéncias de motivagédo; Sindrome de Burnout
Colaborador (a) A Direg&o da APPACDM visitar e conhecer no local as diferentes dinémicas e dificuldades de cada centro Sim
Colaborador (a) Sugestdes de formagéo resultantes do questionario de avaliagdo da satisfacdo da agéo de formagéo Ambiente N0
de Trabalho Saudéavel: Primeiros Socorros; Trabalho em equipa; Ergonomia; Artes
Sede Sugestdes de formagéo resultantes do questionario de avaliagéo da satisfagdo da a¢do de formacdo Semana
Colaborador (a) Formativa: Sexualidade das pessoas com deficiéncia; Envelhecimento precoce; Gestédo de conflitos; Doengas Néo
Mentais

Sugestdes de formagéo resultantes do questionario de avaliagdo da satisfagdo da agao de formagdo mediagéo x

Colaborador (a) . , i 5 g A Néo
de Comportamentos Desviantes: Artes; Desporto para promogao de salde; Deficiéncia

Colaborador (a) Alteracdo a fungdo de Ajudante de Agao Direta: tarefas Néo

Sugestdes de formagéo resultantes do questionario de avaliagao da satisfagdo Gestdo do Stress: Lidar com o x
Colaborador (a) ) o . o . . . Néo

luto; Trabalho em Equipa; Snoezelen; Danga Inclusiva; Cultura e Expressao; Relagdes interpessoais
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VIANA DO CASTELO

CONCLUSOES FINAIS

Da observagéo do registo das sugestdes/reclamacdes registadas durante o ano de 2022 podemos referir
0s seguintes pontos de reflexéo:

o Verificou-se que o numero de sugestdes registadas continua a diminuir em relagdo aos anos
transatos (24 em 2021 e 13 em 2022);

o Das 13 sugestoes registadas, 6 deram origem a agdes de melhoria;

¢ Continua a existir uma grande discrepancia, entre estruturas, no registo de sugestoes;
e Como acdo de melhoria, a partir deste ano o registo das sugestdes deixard de ser realizado na

plataforma informéatica QA e passaré a ser registado em documento da Gestdo Documental que vai
estar disponibilizado online.

Viana do Castelo, 14 de fevereiro de 2023

Aprovado por Presidente — Luiz Costa

Realizado por Equipa da Qualidade
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